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KATA PENGANTAR 
 
Puji syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas berkat, rahmat 
dan karunia-Nya Prosiding Seminar Nasional Teknik Industri (SNTI) dan Seminar 
Nasional Terpadu Keilmuan Teknik Industri (SATELIT) 2017 dapat kami terbitkan. 
Buku abstrak ini merupakan kumpulan abstrak SNTI dan SATELIT 2017 yang 
diselenggarakan pada tanggal 4-6 Oktober 2017 di Amarta Hills Hotel and Resort, Batu, 
Malang, oleh Badan Kerjasama Penyelenggara Pendidikan Tinggi Teknik Industri 
Indonesia bekerjasama dengan Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas 
Brawijaya (JTI FT UB). SNTI dan SATELIT 2017 mengambil tema “Peran Serta Teknik 
Industri dalam Kolaborasi Industri Menghadapi Era Industry 4.0”.  
Seminar SNTI diselenggarakan bersamaan dengan SATELIT yang merupakan 
seminar ilmiah tingkat nasional di bidang Teknik Industri yang diselenggarakan untuk 
ketiga kalinya oleh Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Brawijaya.  
SNTI dan SATELIT 2017 bertujuan memperluas pengetahuan dan mensinergikan 
persepsi masyarakat terkait kesiapan industri dalam menyongsong era industry 4.0 
dengan menyajikan topik-topik terbaru yang relevan dengan pengembangan sistem 
industri yang komprehensif. 
Secara keseluruhan makalah yang dipresentasikan dalam SNTI dan SATELIT 
2017 terbagi dalam 9 (sembilan) sub tema yaitu Pendidikan dan Keprofesian Teknik 
Industri (A), Ergonomi, Perancangan Sistem Kerja dan Perancangan Produk (B), Sistem 
Produksi/ Manufaktur  (C), Rekayasa dan Manajemen Kualitas (D), Penelitian 
Operasional dan Pemodelan Sistem (E), Manajemen Industri, Kewirausahaan, dan Inovasi 
(F), Sistem Informasi dan Keputusan (G), Logistik dan Manajemen Rantai Pasok (H), dan 
Topik Lain yang Relevan (I). Kami berharap penerbitan Buku Abstrak SATELIT 2017 ini 
dapat menjadi pendukung data sekunder dalam pengembangan penelitian di masa 
mendatang, serta memacu para akademisi dan praktisi Teknik Industri untuk saling 
bersinergi dan berkolaborasi demi kemajuan bangsa dan negara. Oleh karenanya kami 
juga mengharapkan masukan bagi perbaikannya di masa mendatang. 
 Kami mengucapkan terima kasih atas dukungan dari pihak yang telah 
berkontribusi dalam Kongres VIII Badan Penyelenggara Pendidikan Tinggi Teknik 
Industri Indonesia (BKSTI) – Seminar Nasional Teknik Industri (SNTI) dan Seminar 
Nasional Terpadu Keilmuan Teknik Industri (SATELIT) baik pembicara utama, reviewer, 
pemakalah, sponsorsip, peserta, dan seluruh panitia yang terlibat. Kami menyampaikan 
permohonan maaf apabila terdapat kekurangan atau kesalahan pada penyusunan 
SNTI dan SATELIT, 4-6 Oktober 2017, Batu 
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Prosiding Seminar SNTI dan SATELIT 2017. Semoga kita bersama dapat memberikan 
kontribusi yang lebih baik  bagi bangsa dan negara. 
 
Malang, 5 Oktober 2017 
Tim Penyusun 
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SAMBUTAN KETUA PANITIA  
KONGRES VIII BKSTI – SEMINAR NASIONAL 
TEKNIK INDUSTRI & SATELIT 2017 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
 
Puji syukur kita panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha 
Esa yang telah memberikan rahmat dan karunia-Nya sehingga 
Kongres VIII Badan Kerjasama Penyelenggara Pendidikan 
Tinggi Teknik Industri Indonesia (BKSTI) yang diselenggarakan 
bersama Seminar Nasional Teknik Industri dan Seminar Nasional 
Terpadu Keilmuan Teknik Industri 2017 di Amarta Hills Hotel 
and Convention, Batu, Malang, Jawa Timur pada tanggal 4-6 
Oktober 2017 dapat dilaksanakan. 
Pada tahun ini Kongres VIII BKSTI dan SNTI bersama 
dengan SATELIT 2017 mengusung Tema “Peran Serta Teknik Industri dalam Kolaborasi 
Industri untuk Menghadapi Era Industry 4.0” untuk menjawab berbagai tantangan dan 
rintangan dalam menghadapi revolusi industri keempat yang saat ini telah berlangsung. 
Dengan adanya globalisasi, persaingan yang dihadapi oleh para pelaku industri menjadi 
lebih keras dan persoalan yang dihadapi juga akan semakin kompleks sehingga 
diperlukan berbagai inovasi yang ditujukan agar para pelaku industri di dalam negeri 
memiliki keunggulan kompetitif dalam menghadapi kompetisi di pasar global. Langkah 
menuju Industry 4.0 ini akan memberikan manfaat bagi para pelaku industri yang akan 
dapat mengoptimalkan serta menyederhanakan rantai suplai. Akan tetapi dalam 
penerapannya, tentu terdapat banyak hambatan maupun dampak yang akan terjadi dengan 
penerapan industry 4.0 tersebut. Sehingga diperlukan kolaborasi berbagai pihak 
pemangku kepentingan baik dari industri, pemerintah, maupun akademisi untuk dapat 
mengatasi berbagai hambatan dan tantangan yang ada.  
Kongres VIII BKSTI – SNTI & SATELIT 2017 ini bertujuan untuk 
mengakomodasi berbagai pihak diantaranya perguruan tinggi, para akademisi dan praktisi 
yang berasal dari seluruh wilayah Indonesia untuk memantapkan dan meningkatkan mutu 
serta relevansi pendidikan tinggi Teknik Industri di Indonesia serta berbagi, berkontribusi, 
dan memberikan sudut pandang dalam pengembangan ide-ide kreatif, inovatif, dan solutif 
demi pengembangan keilmuan teknik industri. 
Pada kesempatan kali ini, perkenankan kami mengucapkan terimakasih kepada 
seluruh pihak yang telah berkontribusi baik dari pihak BKSTI, perguruan tinggi seluruh 
Indonesia, para pembicara, para pemakalah, peserta kongres dan tentunya pihak 
sponsorship sehingga acara Kongres VIII BKSTI – SNTI & SATELT 2017 ini dapat 
terselenggara. Serta perkenankan pula kami menyampaikan permohonan maaf apabila 
terdapat hal yang kurang berkenan bagi Bapak/Ibu sekalian. 
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Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 
 
Malang, 05 Oktober 2017 
Ketua Pelaksana  
Kongres VIII BKSTI – SNTI & SATELIT 2017 
 
 
 
 
Nasir Widha Setyanto, ST., MT. 
SNTI dan SATELIT, 4-6 Oktober 2017, Batu 
xi 
 
SAMBUTAN KETUA UMUM 
BADAN KERJA SAMA PENYELENGGARA 
PENDIDIKAN TINGGI TEKNIK INDUSTRI 
INDONESIA (BKSTI) 2014-2017 
 
Kegiatan Kongres Nasional BKSTI yang merupakan agenda 
organisasi rutin bersamaan dengan pergantian kepengurusan 
selalu disertai dengan berbagai rangkaian kegiatan yaitu Seminar 
Nasional Teknik Industri (SNTI), pemberian penghargaan kepada 
himpunan mahasiswa teknik industri yang berprestasi, dan 
sebagainya. Kongres kali ini untuk penyelenggaraan SNTI juga 
dilakukan bersamaan dengan Seminar Nasional Terpadu 
Keilmuan Teknik Industri (SATELIT) yang merupakan seminar nasional periodik dari 
Jurusan Teknik Industri Universitas Brawijaya, Malang. 
Sangat kuat harapan yang muncul agar Kongres Nasional yang kedelapan ini 
dapat merumuskan arah-arah baru pengembangan program kerja organisasi mengingat 
perubahan-perubahan yang terjadi semakin cepat, baik pada kebijakan pendidikan tinggi 
yang merupakan kepentingan utama organisasi ini maupun berkaitan dengan 
perkembangan teknologi informasi dan internet yang membawa kita pada revolusi 
industri keempat yang tentu membawa dampak pada proses penyiapan lulusan teknik 
industri di berbagai jenjang program pendidikan. Di samping itu pemberlakukan 
pendidikan profesi insinyur juga memerlukan tanggapan dari BKSTI sehingga dapat 
membantu secara berarti dalam mendukung penyiapan insinyur-insinyur profesional 
teknik industri yang sangat dibutuhkan untuk membuat industri di Indonesia semakin 
kompetitif. 
Penerapan Kurikulum Perguruan Tinggi (KPT) yang menggunakan Kerangka 
Kualifikasi Nasional Indonesia (KKNI) sebagai dasar kebijakan, memerlukan pendekatan 
baru dalam menyiapkan program pendidikan melalui kurikulum maupun dalam 
menyelenggarakan proses pembelajaran dan penjaminan mutunya. Perubahan ini 
membawa pendidikan tinggi di Indonesia menjadi pendidikan berbasis hasil atau 
Outcomes Based Education, dimana pendidikan harus menghasilkan lulusan dengan 
capaian pembelajaran yang ditentukan oleh para pemangku kepentingan pendidikan. Arah 
perubahan ini menuntut program studi mengubah pola-pola pembelajaran ke arah pola 
pembelajaran yang dikenal sebagai student centered learning atau active learning. 
Perubahan ini juga membawa pada diperlukannya praktik melakukan asesmen baik di 
tingkat matakuliah maupun program studi untuk memberikan jaminan pembentukan 
capaian pembelajaran yang dijanjikan. Semuan ini sudah menjadi praktik umum di 
perguruan-perguruan tinggi internasional dan harus bersama kita ikuti jika pendidikan 
tinggi teknik industri di Indonesia tidak ingin terus tertinggal. Dalam kaitan ini, BKSTI 
ini seharusnya menjadi alternatif yang paling mudah bagi penyelenggara program studi 
teknik industri untuk saling berbagi dan belajar dari hasil-hasil inovasi proses 
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pembelajaran serta cara-cara melakukan asesmen yang dilakukan oleh masing-masing 
anggota BKSTI yang mengarah pada pembelajaran berpusat pada mahasiswa tersebut. 
Dengan demikian BKSTI dapat menjadi penggerak kemajuan mutu pendidikan tinggi 
teknik industri di Indonesia yang merupakan cita-cita dari organisasi ini. 
Seminar-seminar yang mendiseminasikan hasil-hasil penelitian para dosen, 
mahasiswa, dan praktisi teknik industri sudah menjadi bagian yang harus ada dalam 
tridharma perguruan tinggi. Penyelenggaraan SNTI yang dilakukan bersama dengan 
pelaksanaan SATELIT semestinya harus terus ditumbuh-kembangkan. Namun di sisi 
yang lain masih sangat diperlukan sebuah pengaturan dalam penjadwalan dan tema 
seminar-seminar keteknik-industrian yang ada di Indonesia saat ini. Tujuan utama dari 
perencanaan dan penyelenggaraan yang terkoordinasi dengan baik dalam kegiatan 
seminar ini adalah untuk memungkinkan penyelenggaraan seminar keilmuan teknik 
industri yang semakin bermutu untuk para peneliti di bidang teknik industri dalam 
melakukan dialog pengembangan keilmuan teknik industri dari hasil-hasil penelitiannya. 
Ini sangat diperlukan untuk menumbuhkan ekosistem penelitian keteknik-industrian 
nasional yang mampu mendukung proses pendidikan tinggi teknik industri yang semakin 
bermutu pula.  Semestinya BKSTI dapat memerankan posisi simpul yang lebih kuat 
untuk melakukan kerja sama baik antar perguruan tinggi maupun dengan organisasi 
profesi teknik industri seperti BKTI-PII (Badan Kejuruan Teknik Industri-Persatuan 
Insinyur Indonesia) dan ISTMI (Ikatan Sarjana Teknik dan Manajemen Industri) serta 
dengan berbagai asosiasi profesi lain yang relevan dan industri dalam penyelenggaraan 
seminar-seminar keilmuan teknik industri tersebut. 
Pada akhirnya, kami mengucapkan terimakasih kepada para pemakalah di seminar 
nasional teknik industri pada Kongres Nasional BKSTI kedelapan ini untuk semua 
kontribusi yang telah diberikan. Semoga seminar ini dapat menjadi tempat yang baik bagi 
para peserta seminar dalam melakukan pengembangan diri dalam melakukan penelitian 
serta membangun jejaring kerjasama dalam penelitian dan juga dalam pendidikan.  
Terimakasih pula kepada semua yang mendukung rangkaian kegiatan Kongres 
Nasional BKSTI kedelapan ini, dan tentu saja terutama kepada Jurusan Teknik Industri 
Universitas Brawijaya sebagai panitia dan tuan rumah Kongres Nasional ini. Bantuan 
yang telah diberikan baik dalam bentuk sumbangan, saran, pemikiran, tenaga, dan 
partisipasi pada rangkaian acara Kongres ini adalah aset terpenting dari keberlangsungan 
organisasi BKSTI ini. Semoga kebaikan selalu menyertai kita bersama dan Kongres 
Nasional ini berjalan dengan baik dan lancar dan dapat menghasilkan arah pengembangan 
BKSTI ke depan yang semakin berarti bagi penyelenggaraan pendidikan tinggi teknik 
industri di Indonesia. 
 
Malang, 05 Oktober 2017 
Ketua Umum BKSTI Periode 2014-2017 
 
 
 
Dr. Ir. T.M.A. Ari Samadhi, M.SIE 
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ABSTRAK 
Tuntutan pemberian layanan logistik yang prima khususnya logistik pihak ketiga 
(third party logistics atau 3PL) meningkat tajam seiring dengan tumbuhnya persaingan 
perusahaan logistik di Indonesia. 3PL merupakan perusahaan eksternal yang melayani 
kegiatan logistik untuk perusahaan lain. Kualitas prima sesuai dengan standar yang 
ditetapkan, harga yang kompetitif serta pengiriman tepat waktu merupakan kriteria dasar 
dalam pemilihan layanan. Mengacu pada ketatnya persaingan saat ini yang menyediakan 
performansi yang seimbang untuk ketiga kriteria tersebut, tentu saja dibutuhkan kriteria 
pembeda yang menjadi penentu keputusan akhir.  
Kepuasan emosional (atau disebut sebagai Kansei dalam bahasa Jepang) dianggap 
sebagai kriteria penentu dalam pengambilan keputusan akhir. Namun, bagaimana 
keterlibatan Kansei dalam proses pengembangan dan peningkatan layanan logistik masih 
belum banyak diteliti. Dengan demikian, studi tentang pemodelan Kansei Engineering 
untuk peningkatan kinerja layanan logistik dilakukan, dengan mengeksplorasi dan 
mengintegrasikan Kansei Engineering Type I (KE Type I) dan Kansei Quality 
Management (KQM). KE Type I terkait dengan identifikasi Kansei words dan atribut 
layanan logistik, sedangkan KQM lebih menitikberatkan pada validasi model matematika 
Kansei yang dibangun berdasarkan atribut layanan logistik yang kritis. Untuk memahami 
aplikasi riil dari model ini, sebuah studi di perusahaan 3PL dilakukan. Beberapa atribut 
layanan yang kritis terhadap Kansei dan menjadi penentu transaksi akan diidentifikasi 
sebagai langkah perbaikan maupun penguat diferensiasi dan kompetisi bisnis di 
perusahaan tersebut. 
 
Kata kunci— Kansei Engineering, layanan logistik, 3PL, Kansei Engineering Type I, 
Kansei Quality Management 
 
 
 I. PENDAHULUAN 
Kriteria kualitas, harga dan pengiriman yang prima tidak hanya berlaku untuk produk fisik, 
tetapi juga diharapkan untuk layanan (Nagamachi & Lokman, 2011; Hartono & Tan, 2011; 
Hartono, 2016). Persepsi dan kesan positif pelanggan akan kinerja layanan ataupun interaksi 
produk berdampak secara signifikan baik di kognitif maupun kepuasan emosional, yang dikenal 
sebagai kepuasan pelanggan total. Untuk memahami kebutuhan emosional pelanggan dalam 
desain dan pengembangan produk atau layanan, Kansei Engineering (KE) telah diperkenalkan dan 
digunakan secara intensif (Nagamachi, 2002; Hartono et al., 2013). KE dikenal sebagai sistem 
manajemen mutu yang menangkap emosi pelanggan dan meningkatkan kualitas produk atau 
layanan yang berorientasi pada peningkatan kepuasan konsumen.  
Walaupun demikian, penerapan Kansei Engineering di industri layanan (jasa) tergolong relatif 
baru (Nagamachi & Lokman, 2011). Hal ini merupakan tantangan bagi penyedia layanan untuk 
menyediakan layanan yang memberikan kesan Kansei yang konsisten mulai dari proses pra-
pembelian, proses utama, sampai dengan kegiatan pasca pembelian. KE yang sering digunakan 
untuk memahami layanan dikenal dengan Kansei Quality Management (KQM), yang dominan 
bersifat backward (Hartono & Tan, 2011). Hal ini sering dimanipulasi dengan pembentukan 
model matematis dan analisisnya dengan menganggap Kansei sebagai fungsi dari persepsi 
kualitas layanan. Sedangkan, Kansei awalnya bersifat forward, yaitu mengeksplorasi elemen-
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elemen desain yang berkorelasi positif dengan Kansei tertentu, yang dikenal dengan KE Type I. 
Ada dugaan, ketidaklarasan hasil antara KE Type I dan KQM, yang memotivasi penelitian ini.  
Studi ini memilih layanan logistik sebagai domain layanan. Menurut data BPS 
(www.bps.go.id), pada rentang tahun 2004 – 2014 terjadi tren pertumbuhan lapangan kerja di 
sektor logistik di Indonesia. Hal ini menunjukkan tingginya peluang masalah dan perbaikan di 
bidang logistik. Dalam dua dekade ini, beberapa studi telah menyoroti peran penting kualitas 
layanan  logistik ke para pelanggan dalam mencapai keunggulan kompetitif (Bailey, 1996). 
 
II. KAJIAN PUSTAKA TERKAIT KANSEI ENGINEERING DAN  
LAYANAN LOGISTIK 
 
A. Kansei Engineering (KE) 
Kebutuhan atraktif atau emosional konsumen ini dapat diidentifikasi, dimodelkan dan 
diterjemahkan ke dalam desain produk atau layanan secara sistematis melalui Kansei Engineering 
(KE) (Nagamachi, 2002). Kebutuhan emosional dikenal sebagai Kansei (dalam bahasa Jepang). 
Nagamachi (2002) menegaskan bahwa KE dapat memenangkan persaingan pasar, didukung oleh 
kemampuan KE untuk menyatukan keinginan dan kebutuhan emosional konsumen dengan 
disiplin ilmu rekayasa yang lain. Secara lebih spesifik, Kansei merujuk pada kondisi di mana 
pengetahuan, emosi dan hasrat konsumen dan desainer disatukan (Nagamachi & Lokman, 2011). 
 KE dianggap metode yang lebih unggul dibandingkan dengan metode yang lain, dengan 
pertimbangan (Hartono & Tan, 2011): (i) KE adalah metode yang mampu menerjemahkan 
kebutuhan pelanggan emosional ke dalam parameter desain melalui aspek rekayasa (Nagamachi, 
2002), (ii) KE mampu menyajikan model matematika antara respon emosional (Kansei) melalui 
semua indera manusia dan rangsangan eksternal (misalnya, persepsi elemen produk atau atribut 
layanan). Kondisi ini didukung oleh aliran afektif yang memungkinkan pengguna untuk melihat 
rangsangan tertentu dengan indra mereka tanpa penghalang apapun (Nagamachi, 2002), dan (iii) 
KE memiliki kemampuan untuk mengoptimalkan sifat yang tidak langsung terdeteksi atau terlihat 
(misalnya, interior/kualitas yang tersembunyi). 
 
B.  Kansai Engineering Type I (KE Type I) 
Ini adalah KE tipe pertama yang menekankan pada proses forward, yaitu dengan 
mengidentifikasi Kansei (kebutuhan emosional) dan mengeksplorasi elemen-elemen desain 
produk yang terkait dengan Kansei tersebut. Hasilnya berupa gambaran/peta komprehensif antara 
Kansei dan elemen desain, yang biasanya disebut sebagai Kansei domain dan physical domain. 
 
C.  Kansei Quality Management (KQM) 
 KQM merupakan ekstensi dari konsep manajemen kualitas total (atau dikenal dengan Total 
Quality Management/TQM) yang mengedepankan pada pentingnya kebutuhan dan kepuasan 
emosional (Kansei) pengguna/konsumen/pelanggan (Nagamachi & Lokman, 2011). Secara 
umum, pendekatannya adalah backward, yaitu dengan menganalisis Kansei yang dipengaruhi oleh 
persepsi atribut produk maupun layanan, dengan tujuan utama meningkatkan kepuasan konsumen. 
KQM ini juga dikenal dengan KE Type V. 
 
D. Kansei Untuk Layanan Logistik  
 Pengaturan aliran material dan informasi dalam supply chain untuk memenuhi permintaan 
konsumen dilakukan melalui berbagai aktivitas logistik mulai dari procurement sampai customer 
service (Chopra & Meindl, 2016). Guna mempercepat pengenalan produk dan service, perusahaan 
melakukan outsourcing beberapa aktivitas logistiknya ke logistics service provider sehingga 
industri logistics service berkembang pesat dan membentuk sektor industri baru (Santibanez-
Gonzalez & Diabat, 2016). Apalagi dalam era global saat ini, peran dan posisi logistics service 
provider menjadi makin penting dalam sebuah rantai suplai (Liao & Kao, 2014). Liao & Kao 
(2014) menyatakan bahwa logistics service merupakan faktor penting dalam kesuksesan 
pengelolaan rantai suplai (SCM). Kualitas dari logistics service akan mempengaruhi kepuasan dan 
loyalitas konsumen (Saura et al., 2008).  
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 Telah menjadi tren global, kebutuhan melakukan outsourcing beberapa fungsi logistik 
menjadi semakin meningkat. Hal ini membuat Logistics Service Provider (LSP – Third Party 
Logistics atau 3PL) memiliki posisi yang sangat diperlukan dalam suatu rantai pasok (supply 
chain) perdagangan internasional dan domestik.  Sedangkan dunia bisnis perlu memperluas 
jaringan layanan logistik melalui desain operasi yang mampu meningkatkan kepuasan pelanggan 
dan nilai lifetime (Bottan & Rizz, 2006). Dari perspektif pelanggan yang memiliki kaitan erat 
dengan kepuasan emosionalnya (Kansei), Franceschini & Rafele (2000) mengungkapkan ukuran 
kebutuhan layanan logistik dapat berupa: lead-time, keteraturan (regularity), kehandalan, 
fleksibilitas, kelengkapan, ketepatan, keamanan (harmfulness) dan produktivitas. Bottani dan 
Rizzi (2006) menilai bahwa lead-time, fleksibilitas, kehandalan, akurasi, fill rate, frekuensi, 
organisasi aksesibilitas dan manajemen keluhan sebagai faktor utama layanan logistik, sementara 
Gourdin (2006) memberikan daftar yang sama tentang ukuran layanan logistik.  
 
 III PENGEMBANGAN MODEL 
  
Dengan mengacu pada Hartono & Tan (2011), pemodelan KQM akan dikonfirmasi dan 
dilakukan justifikasi berdasarkan model KE Type I. Hal ini diharapkan mampu mengatasi 
kelemahan yang terjadi di KQM, seperti yang ditunjukkan di Gambar 1.  
  
 Gambar 1 Model Penyesuaian KE Type I & KQM  
 
Terlihat bahwa apa yang dihasilkan oleh pemodelan KE Type I tidak selamanya sejalan 
dengan KQM, demikian pula sebaliknya. Hasil KE Type I dalam hal ini lebih diposisikan sebagai 
media untuk menunjukkan keterkaitan antara variabel Kansei word dan service attribute tertentu, 
sedangkan KQM ingin memperlihatkan seberapa besar hubungan tersebut. 
  
 IV. METODOLOGI, STUDI KASUS DAN PEMBAHASAN 
 
Sebuah studi kasus diambil dari perusahaan layanan logistik pihak ketiga (3PL) bernama 
XYZ. Dengan menggunakan purposive sampling, studi ini memilih dan mengambil subyek secara 
sengaja sesuai dengan persyaratan yang diperlukan yaitu para pelanggan di perusahaan XYZ 
sedikitnya pernah 1 kali menggunakan jasa dalam 1 bulan terakhir. Sebanyak 50 data pelanggan 
yang valid dan reliabel telah dikompilasikan.  
Dengan mengeksplorasi Kansei words melalui in-depth interview, sebagai perwujudan dari 
kebutuhan dan kepuasan emosional pengguna, didapatkan 6 buah Kansei, yaitu percaya, 
bersahabat, cepat, aman, profesional, dan inovatif. Dengan menggunakan metode regresi 
berganda, didapatkan model linier seperti pada tabel 1. 
Dengan menggunakan pendekatan KE Type I, sintesis yang didapatkan untuk masing masing 
Kansei word telah dirangkum dalam tabel 2. 
Memperhatikan hasil pada Tabel 1 dan 2, yang perlu dikonfirmasi adalah model Kansei 
―Bersahabat‖ dan ―Aman‖. Dengan melakukan konfirmasi, model tersebut bisa disesuaikan. 
Kansei ―Bersahabat‖ berkaitan dengan T6, namun sulit untuk dikaitkan dengan R16. Sedangkan 
Kansei ―Aman‖ terkait erat dengan A25, namun sulit terkait dengan T2. Dengan memperhatikan 
semua daftar atribut layanan yang layak, terlihat ada dua atribut yang kritis yaitu T6 (tampilan 
software aplikasi layanan) dan T7 (kebersihan fasilitas penumpang).  
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Tabel 1. Model regresi linier berganda signifikan (dengan α= 5%) dengan pendekatan KQM 
No Kansei words Model linier Atribut layanan yang berpengaruh Nilai signifikansi 
1 Percaya Percaya = 2.6 + 
0.2 (A25) + 0.2 
(R15) 
A25 – Jaminan asuransi untuk penumpang 
dan barang 
R15 – Kesopanan dan ketanggapan driver 
p = 0.00 R
2 
= 0.5 
2 Bersahabat Bersahabat = 2.3 
+ 0.2 (T6) – 0.2 
(R16) 
T6 – Tampilan software aplikasi layanan 
R16 – Kecepatan driver mengantarkan 
penumpang dan barang 
p = 0.00 R
2 
= 0.2 
3 Cepat Cepat = 2.3 + 0.3 
(R16) 
R16 – Kecepatan driver mengantarkan 
penumpang dan barang 
p = 0.00 R
2 
= 0.5 
4 Aman Aman = 2.0 + 0.3 
(T2) + 0.2 (A25) 
T2 – Kebersihan kendaraan 
A25 – Jaminan asuransi untuk penumpang 
dan barang 
p = 0.00 R
2 
= 0.6 
5 Profesional Profesional = 2.8 
+ 0.2 (T7) 
T7 – Kebersihan fasilitas penumpang p = 0.01 R2 = 0.5 
6 Inovatif Inovatif = 1.5 + 
0.4 (T7) + 0.2 
(T6) 
T7 – Kebersihan fasilitas penumpang 
T6 – Tampilan software aplikasi layanan 
 
p = 0.01 R
2 
= 0.6 
Keterangan: solusi yang tercetak dengan arsiran menjelaskan adanya dugaan ketidakselarasan antara Kansei dan atribut layanan 
 
Tabel 2. Sintesis dari hasil wawancara dan studi literatur terkait layanan 3PL 
No Kansei words Atribut layanan yang berpengaruh 
1 Percaya Pelanggan menaruh perhatian pada keselamatan atas barang dan penumpang. Selain 
itu, sikap profesionalisme penyedia layanan (seperti kecakapan driver) menjadi faktor 
utama yang dipentingkan. Kepercayaan ini juga menyangkut reputasi dari 
perusahaan. 
2 Bersahabat Bersahabat bisa diartikan bagaimana pihak perusahaan beserta layanannya menjadi 
lebih ―dekat‖ dengan pelanggan. Kemudahan-kemudahan dalam layanan menjadi 
poin penting, seperti penyediaan website ataupun aplikasi perangkat lunak.  
3 Cepat Layanan yang terlibat di sini terkait dengan kecepatan dan ketepatan driver beserta 
sarana transportasinya dalam mengantarkan barang maupun penumpang. 
4 Aman Pelanggan sangat memperhatikan keselamatan barang dan mereka sendiri saat 
menggunakan jasa perusahaan ini. Keamanan tidak hanya terkait dengan potensi 
kehilangan barang namun juga kemungkinan tertukar dengan barang lain. 
5 Profesional Sikap profesional terkait dengan bagaimana pihak penyedia layanan selalu menjaga 
konsistensi layanan seperti kebersihan fasilitas kendaraan, jam layanan kerja, serta 
tidak membedakan layanan antar pelanggan. 
6 Inovatif Sifat inovatif terlihat dari ketersediaan perangkat berbasis IT yang mendukung 
efisiensi layanan, dan juga ketersediaan semua fasilitas yang selalu up-to-date.  
   
 V. PENUTUP 
Pengembangan model KE Type I dan KQM diharapkan mampu menjawab satu kelemahan 
yang ada dalam KQM yaitu dalam hal konsistensi dan ketepatan atribut layanan yang terkait 
dengan Kansei tertentu. Dengan aplikasi di layanan logistik sebagai sektor jasa yang tumbuh pesat 
saat ini, diharapkan model ini mampu memberikan kontribusi terkait penetapan atribut layanan 
tertentu yang konsisten dan kritis terhadap kepuasan emosional pelanggan. Untuk penelitian lebih 
lanjut, penelitian dapat diarahkan untuk pengambilan sampel lebih banyak lagi, dan menjangkau 
lebih banyak varian dari industri layanan. 
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